DECLARATIE PE PROPRIA RASPUNDERE PRIVIND DETINEREA SISTEMULUI DE
TINREGISTRARE A APELURILOR DE MENTENANTA SAU DESERVIRE

Subsemnatul, reprezentant imputernicit al DAAC System Integrator SRL, mun.Chisinau str.Calea
lesilor 10, declar pe propria raspundere, sub sanctiunile aplicabile faptei de fals n acte publice, ca datele
prezentate sunt reale.

Subsemnatul declar ca informatiile furnizate sunt complete si corecte in fiecare detaliu si inteleg
cd autoritatea contractantd are dreptul de a solicita, Tn scopul verificarii si confirmarii declaratiilor,
situatiilor si documentelor care Tnsotesc oferta, orice informatii suplimentare in scopul verificarii datelor
din prezenta declaratie.

Subsemnatul autorizez prin prezenta orice institutie, societate comerciald, banca, alte persoane
juridice sa furnizeze informatii reprezentantilor autorizati ai DAAC System Integrator SRL, mun.Chisinau
str.Calea lesilor 10 cu privire la orice aspect tehnic si financiar in legatura cu activitatea noastra.

Confirmam detinerea sistemului de inregistrare a apelurilor de mentenanta sau deservire, si
anume:

1.1 Serviciul Service Desk
Pentru asigurarea realizarii eficiente a serviciilor tehnice in cadrul Departamentului de Deservire
Tehnica se utilizeazd serviciul automatizat de suport tehnic (ServiceDesk) pe baza standardelor IT
Infrastructure Library (ITIL) si managementul calitatii serviciilor IT (IT Service Management — ITSM).
Recunoscuta la nivel mondial, metodologia ITIL de realizare a serviciului de suport tehnic descrie cele
mai bune practici de organizare a lucrului si de interactiune intre departamentele IT ale companiei.

Avantajele solutiei pe baza ITIL/ITSM:

- Furnizarea serviciilor IT devine mult mai orientatd spre client, acordul asupra calitdtii serviciilor
Tnlesneste imbunatatirea relatiilor;

- Serviciile sint descrise mai bine, in limbajul clientului si cu detaliile necesare;

- Control imbunatatit al calitatii si costului serviciilor;

- Relatie imbunatatita Tntre client si contractant;
Serviciul Service Desk integrat in cadrul companiei noastre indeplineste functiile de primire si
prelucrare a solicitarilor, incidentelor, cererilor de deservire, reclamatiilor, cererilor de substituire a
detaliilor, precum si analiza ulterioard si interpretarea lor.

1.2 Avantajele utilizarii sistemului Service Desk

- Punct unic de intrare pentru clienti — toate solicitarile sint primite pe un telefon multi-line, sau pe un
e-mail unic;

- Simplificarea procedurii de restabilire a operatiunilor normale de prestare a serviciilor cu pierderi
minime pentru clienti in cadrul nivelului de servicii convenit si a prioritatilor afacerii.
Orice solicitare, parvenita prin intermediul Service Desk, trece prin urméatoarele etape:

Primirea cererii, prima interactiune cu clientii;
inregistrarea incidentului sau a cererii de deservire;

3. Efectuarea evaluarii initiale a solicitarii, incercarea de a o rezolva sau de a determina, cine p
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5. ldentificarea probleme;j;
6. Rezolvarea problemei;
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7. Determinarea necesitatii instruirii clientilor;

8. Tnchiderea incidentului si notificarea clientului

9. Analiza rezultatelor

10. Furnizarea rapoartelor lunare privind serviciile prestate.

Tel. serviciului 509 777 (.\

e-mail: ServiceDesk@dsi.md

Semnat:

Nume: Ghincu Sergiu

Data completarii: 08.04.2021
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CERTIFICAT PENTRU CONFIRMAREA CAPACITATII EXECUTARII CALITATIVE A
CONTRACTULUI DE ACHIZITIE

Prin prezentul certificat compania ,DAAC System Integrator” SRL confirma capacitatea executarii calitative

a contractului de achizitie prin urmatoarele:

¢ experienta acumulatd, performantele in realizarea lucrarilor de suport si mentinere SIA integrate;

experienta n integrare si intretinere a Sistemelor Informationale;
e copie de contracte experienta in prestarea serviciilor relevante — sunt atasate;

* capacitatea tehnica (existenta resurselor tehnice: Call Center, transport, ets.) — este descris in “Descrierea

centrului de deservire” — este atasat;
» capacitadtile profesioniste in domeniile serviciilor analogic — sunt anexate copiile contractelor similare;

e Document ce confirmd existenta grupului de proiect calificat asigurat pentru indeplinirea serviciilor

relevante;

e Prezentarea CV-urilor specialistilor. Prezentarea obligatorie a certificatelor privind specialisti eliberate de

Semnat:

Nume: Ghincu Sergiu
Functia in cadrul firmei: Director General
Denumirea firmeisi sigiliu: 5.C. DAAC System Integrator S.R.L.
Data completarii: 08.04.2021
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